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RESUMEN 
La tesis tuvo como objetivo general determinar la relación de la calidad de servicio del 
personal y la satisfacción del usuario en el Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, 
año 2017., la población estuvo conformado por 250 usuarios y la muestra de 152; los 
datos fueron recogidos mediante la técnica de la encuesta y se utilizó como 
instrumento un cuestionario de 20 preguntas, para el procesamiento de  los datos 
fueron se empleó el programa estadístico SPSS 24 lográndose como resultado que 
existe una correlación positiva alta entre la variable de calidad de servicio y la variable 
satisfacción del usuario. 
Palabras clave: Calidad y satisfacción al usuario. 
 
ABSTRACT 
The general objective of the thesis was to determine the relationship between the 
quality of service of the staff and the satisfaction of the user in the Santa Teresa de 
Chorrillos health post in 2017. The population was composed of 250 users and the 
sample of 152; The data were collected using the survey technique and a questionnaire 
of 20 questions was used as an instrument, for the processing of the data were used 
in the statistical program SPSS 24 resulting in a high quality in the quality variable 
Service and The user satisfaction variable. 
 




1.1 Realidad Problemática  
A nivel internacional en los últimos años en el sector salud los países sudamericanos 
siempre  priorizaron en el  primer lugar la búsqueda una buena calidad de los servicios. 
A nivel global, durante los últimos años la calidad de servicio ha evolucionado 
en el transcurso de los tiempos, todas las organizaciones o empresas se ven obligados 
a la mejora de calidad, ya sea de producto o servicio que ofrecen. 
En el sector salud se tiene que satisfacer a los usuarios que son los  pacientes, 
y se observa que  en algunos centros de salud, puestos de salud  u hospitales no 
cumplen con una adecuada calidad de servicios que ofrecen a los pacientes, por lo 
que el paciente se siente insatisfecho con el trato del trabajador,  en las instituciones 
públicas la calidad es importante ya que se incluyen toda la imagen de la institución. 
  
 Por ello, en el Perú  se está logrando obtener una mejora en la infraestructura, 
equipamiento, servicio, tecnología, personal motivado, para que el servicio de salud se 
renueve y mejore con el objetivo final de lograr satisfacer las necesidades y 
expectativas de los usuarios.  
 
 A nivel nacional, según  la Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD)  se 
ha registrado más de 27 mil quejas de lo que va del año, la mayoría de las quejas es 
por el mal servicio, SUSALUD  es una entidad de fiscalización  de supervisar las 
instituciones públicas y privadas, según sus cifras en quejas en líneas telefónicas, 
páginas web y correo electrónico un 48% en acceso a la información, 41% citas 
médicas y medicinas y un 11% en atención a la salud. 
Por ello los servicios que brinda el Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos 
no es suficiente para la jurisdicción establecida, por el incremento de demanda de 
pacientes,  nos exige como trabajadores un mayor reto profesional, los siete servicios 
(Medicina General, Obstetricia, Odontología, Vacunas, CRED, Tópico, Farmacia) que 
ofrece el Puesto de salud nos hace indispensables para cubrir las necesidades y 
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satisfacción del usuario ya que son los servicios más primordiales para poder cubrir 
las necesidades de los pacientes. 
 
En el Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, aun no se ha podido realizar 
estudios que relacionan la calidad de servicio del personal y la Satisfacción del usuario, 
por ello esta investigación busca estudiar  ¿La  relación de la calidad de servicio del 
personal y la satisfacción del usuario?, con lo mencionado, en este informe se busca 
posibles alternativas de mejora que sirvan para cooperar en la satisfacción al usuario 
generando un cambio en el puesto de salud internamente y que se vea reflejado 
externamente. 
 
1.2  Trabajos previos 
1.2.1 Nacionales  
En la tesis González, L. (2014). En su tesis titulado “Calidad de servicio y Satisfacción 
del cliente del servicio de Administración Tributaria de Trujillo – SATT, en el año 2014” 
presenta para obtener título profesional de licenciado en administración en la 
Universidad nacional de Trujillo. Con el método en esta investigación se efectuó el 
procedimiento de observación directa y encuestas,  con el objetivo de determinar cómo 
influye la calidad de servicio en la satisfacción del cliente del servicio de administración 
tributaria de Trujillo SATT – 2014. Se concluyó que al Describir los puntos críticos en 
los procesos de atención y espera en el actual servicio que brinda el servicio de 
Administración Tributaria de Trujillo (SATT), según los puntos porcentuales trato que 
el tiempo de atención es crítico y el ben trato es moderado. 
En la tesis de Meléndez J., (2015), con su tema de investigación “Calidad de 
servicio del personal administrativo y satisfacción del paciente en el departamento de 
hospitalización del hospital belén Trujillo, año 2015”, con el objetivó de determinar la 
relación existente entre la calidad del servicio del personal administrativo y la 
satisfacción del paciente. utilizando método inductivo- deductivo y analítico – sintético, 
estudio descriptivo, concluye que se determinó que el 82%  personal administrativo del 
departamento del hospital belén de Trujillo posee una alta calidad de servicio y el 18% 
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restante posee un nivel regular, por tanto el nivel predominante de calidad de servicio 
es alto, el mismo que se ve reflejado en indicadores con mejores resultados como que 
el personal resuelve duda y preguntas de los pacientes amablemente, asi como 
también son cautelosos en la información del historial clínico y brindan información 
clara y concisa a los pacientes. 
1.2.2 Internacionales  
En la tesis de Droguett F.  (2012), Titulada “Calidad y Satisfacción en el Servicio 
a Clientes de la Industria Automotriz: Análisis de Principales Factores que Afectan la 
Evaluación de los Clientes “ (Universidad de chile) , con el objetivo  que es identificar 
cuáles son las variables que mejor predicen un buen índice de satisfacción general al 
ver cuáles son las que tienen más peso en esta variable dependiente. Concluyendo 
que en un contexto donde la competencia dentro de la industria automotriz se hace 
cada vez más dura, las experiencias de servicio y, en consecuencia, las evaluaciones 
que los clientes hacen de las mismas, cobran gran relevancia. Gran parte de las 
actitudes de las personas hacia una marca de la industria tienen que ver con las 
experiencias de servicio que ha tenido con la misma, elevando el nivel de 
recomendación y recompra en las marcas que hacen un buen trabajo en los temas 
relacionados a servicio al cliente. 
En la tesis de Reyes, S. (2014), en su investigación titulada “Calidad del Servicio 
para aumentar la Satisfacción del cliente de la asociación Share, sede 
Huehuetenango”, presenta para optar el título profesional de licenciado en 
Administración de Empresas en la Universidad de Rafael Landívar – Guatemala, con 
el objetivo de Verificar si la calidad del servicio aumenta la satisfacción en asociación 
Share, sede Huehuetenango, con el método de instrumento de encuestas y 
entrevistas, procedimiento y diseño investigación experimental, se concluyó que es 
evidente que la satisfacción de la calidad del servicio es aceptable en los aspecto de 
instalaciones, limpieza general, capacitación del personal e información adecuada. 
1.3 Teorías relacionadas al tema   
1.3.1 Teoría  científicas relacionadas al tema. 
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A. Según Kaoru Ishikawa, nos menciona los elementos claves de su filosofía de 
causa y efecto, conocido como la espina de pescado, en el siguiente orden: 
 La calidad empieza y termina con educación. 
 Conocer las necesidades de los clientes. 
 Que no sean necesarias las inspecciones para el control de calidad. 
 Eliminar las causas y no los síntomas 
 La calidad es responsabilidad de todos los trabajadores de toda la 
organización. 
 No confundir los medios con los objetivos 
 Poner la calidad en primer lugar, y las utilidades a largo plazo. 
 
B. Según la filosofía de Joseph Juran indica que  la calidad no surge de forma 
accidental sino que debe ser planificada, de calidad tres procesos administrativos: 
 Planificación de la Calidad.- Se debe conocer al cliente, interno y externo. 
 El Control de la Calidad.- el control debe ser empleado por todos, logrando 
objetivos. 
 La Mejora de la Calidad.- se realizan cambios para elevar el nivel de calidad. 
 
1.3.2 Teoría Relacionada con la Variable Calidad de Servicio. 
a. Según Edwards W. Deming plantea que :  
  Mejorar la calidad provoca una disminución de los costos, menos  
  errores, reducción del número de retrasos y mejor utilización de los  
 recursos, factores que, a su vez, conducen a una mejor productividad,  
 lo cual da a la compañía oportunidad de alcanzar mayor participación  
 en el mercado, lo que le permite asegurar su permanencia en el     
 negocio, con lo que da lugar a la creación de más empleo. (Guerrero,  
 2006, p.19) 
Deming,  menciona 14 principios gerenciales, que constituyen el pilar para el 




- Ser perseverantes en el propósito de mejorar el producto y el servicio. para 
permanecer en el negocio deben concentrarse en la innovación, ser 
competitivos. 
- Adoptar la nueva filosofía, se debe  afrontar nuevos retos, 
responsabilidades y liderar el cambio en la empresa.  
- No tratar de depender de la inspección para obtener  la calidad, por realizar 
más inspecciones no se garantiza la calidad del producto o servicio. 
- Terminar con la práctica de contrato de compra, la buena calidad engendra 
buena calidad, entre el comprador y proveedor se deben mantener  una 
confianza mutua. 
- Mejorar continuamente el sistema de producción y servicio, toda la 
organización está obligada a buscar el  mejoramiento de la productividad y 
la calidad.   
- Establecer la capacitación en el trabajo, para esta función se debe elevar el 
conocimiento a los trabajadores para su mejor desempeño dentro de la 
organización. 
-  Adoptar y establecer el liderazgo, el supervisor debe orientar a los 
empleados para lograr mayor calidad y producción, así el personal se 
sentirá satisfecho en su trabajo. 
- Excluir el miedo, todo  deben trabajar con eficacia, los trabajadores se 
deben sentir segura  de expresar sus ideas o hacer preguntas. 
- Mejorar la comunicación entre los departamentos, trabajar en equipo y 
trabajar para la compañía. 
- Eliminar los eslóganes y las exhortaciones, para mejorar la productividad,   
entre los empleados. 
- Eliminar las cuotas numéricas, para que se mida la cantidad de trabajo que 
realizan los trabajadores dentro de la empresa. 
- Eliminar las obstrucciones que  impiden que la gente se sienta orgullosa de 
su trabajo, empezando con los supervisores, mala infraestructura, equipos 
o materiales inservibles hacen que el trabajador se sienta desmotivado, por 
ello la participación hace valiosa a una persona. 
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- Impulsar  un programa  de educación y la de autoestima, se debe preparar 
al trabajador, todos son eficientes en aportar ideas en el trabajo. 
- Actuar para lograr la transformación, es apoyarse en los 14 puntos, 
comprometerse  con instituir el liderazgo, ser ejemplo, motivar al personal. 
 
b. Según teoría de Philip Crosby : 
No plantea que: “La calidad no cuesta, los costos son generados por las cosas que 
no tienen calidad, puesto que produce re trabajos; en este sentido, hacer las cosas 
bien significa calidad, que es una auténtica generadora de utilidad” (Nava, 2005, 
p.32).  Según Crosby su filosofía se basa en Cero Defectos, en que la organización 
no cometa errores por ello nos sugiere 14 pasos que son:  
 
- Compromiso de la dirección de gerencia. 
- Equipo para el mejoramiento de la calidad 
- Medición de la calidad  
- Coste de la calidad 
- Crear concientización de la  calidad 
- Acción correctiva 
- Construir un grupo para el programa de  cero defectos 
- Educación y auto mejora al personal 
- Día de cero defectos 
- Fijar metas 
- Eliminar las causas de error 
- Reconocimiento 
- Recomendación y sugerencias sobre la calidad 
- Realizar todo el proceso de nuevo. 
 
Calidad 
  Según Sarmiento, J. (2015), no dice que la calidad  “Es cualquier actividad o 
beneficio que una parte puede ofrecer a otra y que es esencialmente intangibles y no 
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da como resultado la propiedad de nada. Su producción puede estar vinculada o no a 
un producto físico” (p. 122). 
 Según Álvarez, J., Álvarez,  I.  & Bullón,  J. (2006). Nos dice que la “Calidad 
representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las áreas de la empresa 
buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando 
activamente en el desarrollo de producto o en la prestación de servicios” (p.5).  
 Según Vargas y Aldana (2011) nos dice que “Los servicios y la calidad surgen 
en el sistema económico, porque  los primeros en satisfacer  la necesidades de los 
clientes mejor de lo que lo harían ellos  solos, ya sean individuos u organizaciones en 
el mundo actual globalizado” (p. 75). 
Según Pérez, V. (2006) define que: 
En una empresa que trabaja respetando la filosofía de la calidad del servicio, el 
protagonista principal es el cliente aunque todas las personas que están dentro 
de la empresa son responsables de los resultados. El objetivo de una 
organización dirigida hacia el cliente es ser el soporte de los esfuerzos que 
realizan los empleados para cumplir con la calidad de servicios exigida. (p.19). 
1.3.3 Teoría Relacionada con la Variable Satisfacción del Usuario. 
 
 Según  Fernández, M. incida que Philip Kotler (2016)  nos define que la 
satisfacción del cliente como “el nivel del estado de animo de una persona que resulta 




La satisfacción está dividida por tres elementos:  
a)  El Rendimiento percibido: se refiere al desempeño y resultado de la entrega 




- Se observa desde el cliente, no de la organización o empresa 
- Se lograr con los resultados que el cliente recibe con el servicio. 
- Influye las opiniones de otras personas en los clientes. 
- Se logra por el estado de ánimo del cliente. 
b) Las expectativas :  son las perspectivas que tienen los clientes al adquirir algo, 
tiene entre una o más situaciones: 
- Compromiso que tiene la organización  acerca de los beneficios que brinda el 
servicio.  
- Habito o costumbre de compras anteriores 
- Opiniones de amistades, familiares y conocidos. 
- Propuestas  y oferta de los competidores. 
c) Los niveles de Satisfacción:  después de la compra de un producto o servicio, 
el cliente experimenta los niveles de satisfacción :  
- Insatisfacción: cuando el producción no cumple las expectativas del cliente. 
- Satisfacción: cuando el producto si cumple las expectativas del cliente. 
- Satisfacción total: cuando el producto  excede las expectativas del cliente. 
   
Satisfacción  
Según Claes Fornell (2007), nos manifiesta que “Los clientes satisfechos 
recompensan al vendedor comprándole más en el futuro, la buena opinión se extiende 
y los inversores aportan más capital al vendedor, pero solo funciona de este modo si 
el comprador tiene más fuerzas que el vendedor” (p.15).  
 
En su libro Zeithaml (2009), se dice que: 
La satisfacción del cliente está influida por características específicas del 
producto o servicio, las percepciones de la calidad del producto o servicio, y el 
precio. Además, factores personales como el estado de ánimo o estado 
emocional del cliente y factores situacionales como las opiniones de los 
familiares también influirán en la satisfacción. (p.23) 
 
Según Castillo Luis (2007).  
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Una institución que esté interesada en garantizar la efectividad de la atención 
sanitaria y eficiente en la gestión, debe conocer las percepciones de los 
pacientes respecto a los procesos asistenciales. Este hecho exige determinar y 
supervisar parámetros de calidad relacionados con infraestructura, 
equipamiento, proceso y personal vinculado a la atención de salud prestada, 
con el fin de lograr mayor satisfacción a los paciente.(p.135). 
 
1.4 Formulación del Problema  
1.4.1 Problema General 
¿Cómo se relaciona  la calidad de servicio del personal y la satisfacción del 
usuario en el Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, año 2017? 
 
1.4.2 Problemas Específicos 
 ¿Cómo se relaciona  la responsabilidad con la satisfacción  de los usuarios del 
Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, año 2017? 
 
 ¿Cómo se relaciona  la  producción con la satisfacción de los usuarios en el 
Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, año 2017? 
 
 ¿Cómo se relaciona  el logro con  la calidad de servicio de los usuarios en el 
Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, año 2017? 
 
1.5 Justificación del Estudio  
1.5.1 Justificación Social  
 La elaboración del presente trabajo de investigación servirá como un historial 
para otros investigadores, el Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos y otras 
instituciones públicas o del estado, que contengan una problemática similar, y serán 
de gran ayuda y apoyo para mejorar la satisfacción en los usuarios. 
 
1.5.2 Justificación Práctica 
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 Este presente trabajo de investigación se realiza para mejora y apoyo del 
Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, la investigación puede ser utilizada 
como consulta a organizaciones o personas. 
 El presente estudio tuvo como finalidad dar solución a la problemática que existe 
en el Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, nos brinda información acerca de 
la Calidad de Servicio y Satisfacción, para quienes deseen. 
 
1.5.3 Justificación  Teórico 
 El presente proyecto de investigación se realiza con el propósito que  servirá 
como un medio de información para los usuarios en lo relacionado a las variables que 
se han planteado, además  tiene una variedad de conceptos de autores referentes al 
tema y variables y  que podrán ayudar para las futuras investigaciones. 
 
1.6 Hipótesis  
1.6.1 Hipótesis General  
 La calidad de servicio del personal tiene relación significativa con  la satisfacción 
del usuario en el Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, año 2017. 
 
1.6.2 Hipótesis Específicas 
 La responsabilidad  tiene relación significativa con la satisfacción  de los usuario 
del Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, año 2017. 
 La producción tiene relación significativa con la satisfacción de los usuario en el 
Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, año 2017. 
 El logro tiene relación significativa con la calidad de servicios de los usuarios 
del Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, año 2017. 
1.7 Objetivos 
1.7.1 Objetivo General 
Determinar  la relación de la calidad de servicio del personal y la satisfacción 
del usuario en el Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, año 2017. 
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1.7.2 Objetivos Específicos. 
 Determinar la relación de la responsabilidad con la satisfacción de los usuarios 
del Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, año 2017. 
 Determinar  la relación de la producción con la satisfacción de los usuarios en 
el Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, año 2017. 
 Determinar  la relación del logro con la calidad de servicio de los usuarios del 












II. MÉTODO  
2.1 Diseño de investigación  
2.1.1 Diseño  
 La  investigación es de diseño no experimental – transversal, según el autor 
Hernández (2010) son estudios que se realizan sin manipulación deliberada de 
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variables. Además será transversal, ya que solo se realiza la recolección de datos en 
un solo momento. 
2.1.2 Nivel de la Investigación 
 La investigación es de en un nivel Descriptivo - correlacional. Los estudios 
correlaciónales. Según Hernández et al. (2010) nos dice que  “Tienen como propósito 
conocer la relación o grado de asociación que exista entre dos o más conceptos, 
categorías o variables en un contexto en particular” (p.81).  
2.1.3 Tipo de Investigación 
 El tipo de la investigación  se basa de una investigación aplicada. Según  el 
autor Tamayo (2015) determina que “La investigación lo que nos dice es que todo el 
conocimiento que vamos obteniendo tiene la finalidad de buscar y consolidar este 
para luego aplicarlos” (p.18). 
2.2 Variables, Operacionalizaciòn  
2.2.1 Variable 1: Calidad de Servicio 
 Según, Guajardo, E. (2003) define que “La calidad  requiere la responsabilidad 
y participación  de todos los departamentos de la empresa – no solo el de producción- 
en el proceso de calidad. La idea es construir la calidad logrando  las etapas iniciales, 
en lugar de inspeccionarla y controlarla después de lo hecho” (p.64). 
Dimensión 1: Responsabilidad  
 Según Llore C. (2006) “La Responsabilidad es la capacidad se sentirse obligado 
a dar una respuesta o a cumplir un trabajo sin presión externa alguna” (p.67). 
Dimensión 2: Producción 
 Según Álvarez C. (2008) “La producción  es cualquier actividad que aumenta la 
capacidad de los bienes o de las cosas para satisfacer necesidades humanas, es 
añadir valor a las cosas y por lo tanto las actividades del sector servicios consiguen 
añadir valor sobre las cosas que actúan” (p.23). 
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Dimensión 3: Logro 
 
 Según Griffin R. (2011) “El logro, es el deseo de una meta o una tarea con mayor 
eficiencia, Las personas con una alta necesidad de logro tiene un deseo de asumir una 
responsabilidad personal, una tendencia a establecer metas moderadamente 
difíciles“(p.515). 
2.2.2 Variable 2: Satisfacción al Usuario  
 
Fernando Gosso (2008), señala que “Toda empresa debe trabajar para brindar 
en el servicio, si un integrante de la empresa no tiene a quien satisfacer interna o 
externamente, está de más. Todos los miembros de la empresa son responsables del 
nivel de calidad de servicio que perciben los clientes” (p.44). 
Dimensión 1: Satisfacción  
 En este sentido Domínguez (2006) menciona que:  
Visto, de otra forma, cada empleado de la organización se convierte en un 
cliente interno conforme recibe su insumo, información o tarea de otro 
empleado; a su vez él se convierte en proveedor de otro u otros “clientes 
internos” hasta llegar al umbral donde surgen los clientes externos, como reflejo 
de la cultura organizacional que están viviendo los clientes internos (p.6). 
 
Dimensión 2: Satisfacción  
 
 Según krajewski L, (2006) “Todos los empleados deben hacer un buen trabajo 
al servir a sus clientes internos, para que al final los clientes externos queden 
satisfechos” (p.217). 
 




 Según Kotler P. (2006), “Todas las empresas deben esforzarse para alcanzar 
niveles altos de calidad” (p.287). 
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2.2.3  Operacionalización 
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2.3 Población y muestra 
2.3.1 Población 
La investigación se realizó con la población de 250 usuarios que acudieron al 
Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, durante el mes de Febrero del año 2017. 
2.3.2  Muestra 
 Para la obtención de la muestra de la investigación se tomó en cuenta los 250 
de usuarios de población del  Puesto de salud Santa Teresa de Chorrillos, durante el 
mes de Febrero del año 2017, obteniendo la muestra de 152 usuarios para ser 
evaluados. 









Z = 1.96 coeficiente de confianza de 95%. 
 E = 0.05  error tolerable 
 p = 0.50  = 50%   Proporción de elementos  
q = 0.50  = 50%    Proporción de elementos  
N = 250 población. 
2.3.3. Muestreo 
 El tipo de muestreo que se aplicó en la investigación fue el probabilístico 
muestreo aleatorio simple. “En investigación, el muestreo aleatorio simple se utiliza 
cuando en el conjunto de una población, cualquiera de los sujetos tiene la variable o 
variables objeto de la medición” (Bernal, 2010, p.164). 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  
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2.4.1  Técnicas: 
 Para desarrollar la investigación se utilizó la técnica de encuesta.  
Según Grasso (2006) nos indica: 
La encuesta es un procedimiento que permite explorar cuestiones que hacen a 
la subjetividad y al mismo tiempo obtener esa información de un número 
considerable de personas, así por ejemplo: Permite explorar la opinión pública y 
los valores vigentes de una sociedad, temas de significación científica y de 
importancia en las sociedades democráticas (p.13). 
2.4.2  Instrumento de recolección de datos 
 Para la investigación se utilizó como instrumento el cuestionario, tipo Likert y 
este consta de 20 preguntas que se forman a raíz de las 06 dimensiones establecidas 
en la matriz de operacionalizacion, cada pregunta está representada por 05 
alternativas, las cuales fueron contestadas por los usuarios del Puesto de Salud Santa 
Teresa de Chorrillos. 
 Según Carrasco (2009), el cuestionario “es el instrumento de investigación 
social más usado cuando se estudia gran número de personas, ya que permite una 
respuesta directa, mediante la hoja de preguntas que se le entrega a cada una de 
ellas” (p. 318). 
2.4.3  Validación 
 
 En la investigación se ha realizado la validación por juicio de expertos para la 
cual recurrimos  a la opinión de docentes  de la Escuela de Administración de la 




Resultado de la validación de instrumentos 
VALIDADOR GRADO RESULTADO 
Pedro Castillo Costilla Doctor Aplicable 
Jorge Rodríguez Figueroa Doctor Aplicable 
Edith Rosales Domínguez Magister Aplicable 
Promedio Aplicable 
Fuente: Elaboración propia en base a la validez de los instrumentos 
 
 Los 3 expertos dieron suficiencia teniendo solo la observación del primer 
docente a firmar,  él Dr. Jorge Rodríguez Figueroa observo los ítems 4, 5, 18,19, 20.  
De ambas variables donde se modificó y se revisó  nuevamente dando la existencia 
de suficiencia. 
2.4.4  Confiabilidad de los Instrumentos 
 
 La confiablidad del instrumento se realizó con el método de alfa de cronbach, 
ingresando los datos obtenidos al programa estadístico SPSS 24 , mediante una 






 El estadístico de fiabilidad indica que la prueba es confiable porque salió mayor 
a ,902, es decir el grado de fiabilidad del instrumento y de los ítems es excelente, 
según la tabla  :  
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TABLA 2  






Fuente: Elaboración Propia 
TABLA 3 
Resumen de procesamiento de 
casos 
 N % 
Casos Válido 152 100,0 
Excluido 0 ,0 
Total 152 100,0 
a. La eliminación por lista se basa 
en todas las variables del 
procedimiento. 
 
2.5  Métodos de Análisis de Datos  
 El método de análisis de datos se realizó mediante el método estadístico 
descriptiva e inferencial, es decir, este método nos ayudó a organizar, describir e 
interpretarlos datos que se adquirieron por medio de una muestra y esto se efectuó 
mediante tablas, gráficos y barras para obtener información que se necesita. 
 Se utilizó el método estadístico mediante el software estadístico SPSS versión 
24, este proceso se llevó a cabo mediante la información que se obtuvo una vez 
aplicado los instrumentos procesando dichos datos en el software SPSS 24, el mismo 
que procedió a realizar los cálculos correspondientes y arrojar la información 
adecuada para integrarla en el estudio. 
 
2.6  Aspectos éticos 
 En la investigación se realizó mediante el cumplimiento de los principios éticos, 
por la cual el investigador acepta el compromiso de la veracidad de los resultados, la 
confidencialidad de datos de los usuarios, respetando el anonimato e las personas que 
han sido encuestadas y que nos han proporcionado la información necesaria para 









III. RESULTADOS  
3.1 Cuadros de frecuencia de las dimensiones  
3.1.1 De la variable 1: Calidad de Servicio 
 
TABLA 4: 







Válido Casi Nunca 18 11,8 11,8 11,8 
Algunas Veces 65 42,8 42,8 54,6 
Casi Siempre 69 45,4 45,4 100,0 
Total 152 100,0 100,0  




En la tabla 4 de distribución de frecuencias, los diagramas de barra y porcentual, 
observamos que 69 encuestados observamos que los usuarios  están casi siempre de 
acuerdo que exista una estrategia de Responsabilidad en el Puesto de Salud Santa 
Teresa de chorrillos, mediante cortesía, claridad y amabilidad y representan el 45.4% 
del total; 65 encuestados responden Algunas Veces y representan el 42,8%; 18 
encuestado responden casi nunca y representa el 11.8% y ningún encuestado 
responde que Nunca. 
 








Válido Nunca 5 3,3 3,3 3,3 
Casi Nunca 64 42,1 42,1 45,4 
Algunas 
Veces 
66 43,4 43,4 88,8 
Casi Siempre 17 11,2 11,2 100,0 
Total 152 100,0 100,0  





En la tabla 5 de distribución de frecuencias,  observamos que 66 encuestados están 
algunas veces de acuerdo que  el  Puesto de Salud  Santa Teresa de Chorrillos cumpla 
con la producción  a través de la participación activa, rapidez y colaboración y 
representan el 43.4% del total; 64 encuestados responden Casi nunca  y representan 
el 42.1%; 17 encuestados casi siempre y 5 encuetados con nunca. 
 
TABLA 6: 







Válido Casi Nunca 11 7,2 7,2 7,2 
Algunas 
Veces 
53 34,9 34,9 42,1 
Casi Siempre 50 32,9 32,9 75,0 
Siempre 38 25,0 25,0 100,0 
Total 152 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración Propia 
 
INTERPRETACIÓN 
En la tabla 6 de distribución de frecuencias,  observamos que 53 encuestados están 
algunas veces  de acuerdo que  el Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos cumpla 
con el Logro  a través de la paciencia, respeto y atención correcta y representan el 
34.9% del total; 50 encuestados responden Casi siempre; 38 encuestados siempre y  
11 encuetados con casi nunca. 
3.1.2 De la variable 2: Satisfacción al usuario 
TABLA 7: 
DIMENSIÓN : SATISFACCIÓN 






Casi Nunca 16 10,5 10,5 10,5 
Algunas 
Veces 
50 32,9 32,9 43,4 
Casi Siempre 44 28,9 28,9 72,4 
Siempre 42 27,6 27,6 100,0 
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Total 152 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración Propia 
INTERPRETACIÓN  
 En la tabla 7 de distribución de frecuencias,  observamos que 50 encuestados 
están de  algunas veces  de acuerdo que  el Puesto de Salud Santa Teresa de 
Chorrillos cumpla con La Satisfacción Interna a través de la responsabilidad, 
integración y compromiso  y representan el 32.9% del total; 44 encuestados responden 
Casi siempre; 42 encuestados siempre y  16 encuetados con casi nunca. 
 
TABLA 8: 







Válido Casi Nunca 10 6,6 6,6 6,6 
Algunas Veces 48 31,6 31,6 38,2 
Casi Siempre 58 38,2 38,2 76,3 
siempre 36 23,7 23,7 100,0 
Total 152 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración Propia 
 
INTERPRETACIÓN  
 En la tabla 8 de distribución de frecuencias,  observamos que 58 encuestados 
están casi siempre  de acuerdo que  el Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos 
cumpla con La Satisfacción Externa a través de la confianza, habilidades y oportunidad 
y representan el 38.2% del total; 48 encuestados responden Algunas Veces; 36 
encuestados siempre y  10 encuetados con casi nunca. 
 
TABLA 9: 







Válido Casi Nunca 29 19,1 19,1 19,1 
Algunas Veces 48 31,6 31,6 50,7 
Casi Siempre 39 25,7 25,7 76,3 
Siempre 36 23,7 23,7 100,0 
Total 152 100,0 100,0  
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Fuente: Elaboración Propia 
 
 INTERPRETACIÓN 
En la tabla 9 de distribución de frecuencias,  observamos que 48 encuestados están 
Algunas veces  de acuerdo que  el Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos cumpla 
con la calidad de servicio a través de satisfacción y seguimiento y representan el 31.6% 
del total; 39 encuestados responden Casi siempre ; 36 encuestados siempre y  29 
encuetados con casi nunca. 
 
3.2 Prueba de Normalidad 
 Para determinar la distribución de los datos recolectados, se realizó a través de 
la prueba de Kolmogorov-Smirnov 
 
Hipótesis de normalidad 
H0: La distribución estadística de la muestra es normal. 
H1: La distribución estadística de la muestra no es normal. 
Significación:  
* Si valor p < 0 .05 se rechaza la Hipótesis Nula (Ho), se acepta H1 
* Si valor p > 0 .05 se acepta la Hipótesis Nula (Ho), se rechaza H1 
TABLA 10: 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. Estadístico Gl Sig. 
Calidad de Servicio ,241 152 ,000 ,817 152 ,000 
Satisfacción del 
usuario 
,266 152 ,000 ,821 152 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
INTERPRETACIÓN 
 De acuerdo a la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov que se muestra 
en la tabla Nº 10 , las variables de estudio tienen una distribución menor a 0.05 que es 
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el nivel de significancia, es decir “0.000 y 0.000 < 0.5”; por lo tanto el presente estudio 
no tiene una distribución normal. 
 
3.3 Prueba de Hipótesis 
 De acuerdo al contraste para realizar las pruebas de hipótesis, se verifico que 
las variables y dimensiones en investigación no tienen una distribución normal, por lo 
tanto para este estudio se aplicaran no paramétricas. Es decir, dicho cálculo se realizó 
mediante la prueba de Rho de Spearman. 
 
TABLA 11 : Grado de Correlación  
 
 
3.3.1 Contrastación de Hipótesis general: 
 
Hipótesis General (Hg): La calidad de servicio del personal se relaciona 
positivamente con la satisfacción del usuario del Puesto de Salud Santa Teresa de 
chorrillos, año 2017. 
 
Hipótesis nula (Ho): La calidad de servicio del personal  no se relaciona 
positivamente con la satisfacción del usuario del Puesto de Salud Santa Teresa de 




Hipótesis de alterna (H1): La calidad de servicio del personal  si se relaciona 
positivamente con la satisfacción del usuario del Puesto de Salud Santa Teresa de 
chorrillos, año 2017. 
Regla de decisión: 
 
* Si valor p < 0 .05 se rechaza la Hipótesis Nula (Ho), se acepta H1 
* Si valor p > 0 .05 se acepta la Hipótesis Nula (Ho), se rechaza H1 






del usuario  
Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,774** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 152 152 
Satisfacción del usuario Coeficiente de 
correlación 
,774** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 152 152 
Fuente: Elaboración Propia 
 
INTERPRETACIÓN: 
En la Tabla 13 del cuadro correlacional se puede observar la prueba de Rho de 
Spearman que muestra a las variables en estudios con un nivel de significancia 
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 < 0.05”, por lo siguiente se rechaza la hipótesis 
nula. Ambas variables poseen una correlación de 0.774,  en el cual indica que es una 
correlación positiva alta. Por lo tanto se acepta la hipótesis alterna indicando que existe 
una correlación positiva alta entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en 
el Puesto de Salud Santa Teresa de chorrillos, año 2017 
 
3.3.2 Hipótesis especifica: 
Hipótesis especifica 1: La responsabilidad  se relaciona significativamente con la 
satisfacción  de los usuario del Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, año 2017. 
HO: La responsabilidad  no se  relaciona significativamente con la satisfacción de los 
usuario del Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, año 2017. 
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H1: La responsabilidad  si se relaciona significativamente con la satisfacción de los 
usuario del Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, año 2017. 
Regla de decisión: 
 
* Si valor p < 0 .05 se rechaza la Hipótesis Nula (Ho), se acepta H1 
* Si valor p > 0 .05 se acepta la Hipótesis Nula (Ho), se rechaza H1 







Responsabilidad  Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,783** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 152 152 
Satisfacción   Coeficiente de 
correlación 
,783** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 152 152 
Fuente: Elaboración Propia 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 14 del cuadro correlacional se puede observar la prueba de Rho de 
Spearman que muestra a las variables en estudios con un nivel de significancia 
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 < 0.05”, por lo siguiente se rechaza la hipótesis 
nula. Ambas variables poseen una correlación de 0.783,  en el cual indica que es una 
correlación positiva alta. Por lo tanto se acepta la hipótesis alterna indicando que existe 
una correlación positiva alta entre la Responsabilidad y la satisfacción del usuario en 
el Puesto de Salud Santa Teresa de chorrillos, año 2017 
 
Hipótesis especifica 2: La relación de producción se relaciona significativamente 
con la satisfacción  de los usuario en el Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, 
año 2017. 
 
HO: La relación de producción no se relaciona significativamente con la satisfacción 
de los en el Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, año 2017. 
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H1: La relación de producción si se relaciona significativamente con la satisfacción  de 
los usuarios en el Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, año 2017. 
Regla de decisión: 
 
* Si valor p < 0 .05 se rechaza la Hipótesis Nula (Ho), se acepta H1 
* Si valor p > 0 .05 se acepta la Hipótesis Nula (Ho), se rechaza H1 
TABLA 15: Prueba de correlación de variable - hipótesis Especifica 2 
Correlaciones 
 Producción  
Satisfacció
n   
Rho de 
Spearman 
Producción  Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,585** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 152 152 
Satisfacción  Coeficiente de 
correlación 
,585** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 152 152 
Fuente: Elaboración Propia 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 15 del cuadro correlacional se puede observar la prueba de Rho de 
Spearman que muestra a las variables en estudios con un nivel de significancia 
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 < 0.05”, por lo siguiente se rechaza la hipótesis 
nula. Ambas variables poseen una correlación de 0.585,  en el cual indica que es una 
correlación positiva moderada. Por lo tanto se acepta la hipótesis alterna indicando 
que existe una correlación positiva moderada entre la producción y la satisfacción del 
usuario en el Puesto de Salud Santa Teresa de chorrillos, año 2017. 
 
Hipótesis especifica 3:  La relación del logro se relaciona significativamente con la 
calidad de servicio en el servicio en el Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, 
año 2017. 
HO: La relación del logro no se relaciona significativamente con la calidad de servicio 
de los usuarios en el Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, año 2017. 
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H1: La relación del logro si se relaciona significativamente con la calidad de servicio 
de los usuarios en el Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, año 2017. 
Regla de decisión: 
 
* Si valor p < 0 .05 se rechaza la Hipótesis Nula (Ho), se acepta H1 
* Si valor p > 0 .05 se acepta la Hipótesis Nula (Ho), se rechaza H1 
TABLA 16: Prueba de correlación de variable - hipótesis Especifica 3 
Correlaciones 






Logro  Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,607** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 152 152 
Calidad de servicio Coeficiente de 
correlación 
,607** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 152 152 
Fuente: Elaboración Propia 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 16 del cuadro correlacional se puede observar la prueba de Rho de 
Spearman que muestra a las variables en estudios con un nivel de significancia 
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 < 0.05”, por lo siguiente se rechaza la hipótesis 
nula. Ambas variables poseen una correlación de 0.607,  en el cual indica que es una 
correlación positiva moderada. Por lo tanto se acepta la hipótesis alterna indicando 
que existe una correlación positiva moderada entre  el logro y  calidad de servicio de 







IV. DISCUSIÓN  
 
4.1 El objetivo general de la investigación fue determinar la relación de la calidad de 
servicio del personal y la satisfacción del usuario en el Puesto de Salud Santa Teresa 
de Chorrillos; de acuerdo con los resultados obtenidos después de haber procesado 
la información se ha determinado que existe correlación positiva alta en la calidad de 
servicio del personal y la satisfacción del usuario. 
 
Dicho resultados es coherente con la teoría científica de  Joseph Juran,  que considera 
que todo comienza con la planificación de la calidad,  se utilizan los medios necesarios 
para satisfacer al cliente, juran tiene su trilogía que es ideal para la administración de 
la calidad,  con la planificación, control y mejoramiento de la calidad. 
 
Así mismo dicho resultado tiene coherencia con lo establecido Según Álvarez, J., 
Álvarez,  I.  & Bullón,  J. (2006). Nos dice que la “Calidad representa un proceso de 
mejora continua, en el cual todas las áreas de la empresa buscan satisfacer las 
necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo 
de producto o en la prestación de servicios” (p.5). 
También tiene coherencia con los resultados del trabajo previo con la tesis del 
autor Meléndez J., (2015), con su tema de investigación “Calidad de servicio del 
personal administrativo y satisfacción del paciente en el departamento de 
hospitalización del hospital belén Trujillo, año 2015”, con el objetivó de determinar la 
relación existente entre la calidad del servicio del personal administrativo y la 
satisfacción del paciente. Donde se concluye que se determinó que el 82%  personal 
administrativo del departamento del hospital belén de Trujillo posee una alta calidad 
de servicio y el 18% restante posee un nivel regular, por tanto el nivel predominante 
de calidad de servicio es alto, el mismo que se ve reflejado en indicadores con mejores 




 Los resultados de la investigación muestran una correlación en la calidad de 
servicio por lo que consideramos pertinente precisar que la satisfacción Según Castillo 
Luis (2007):  
Una institución que esté interesada en garantizar la efectividad de la atención 
sanitaria y eficiente en la gestión, debe conocer las percepciones de los 
pacientes respecto a los procesos asistenciales. Este hecho exige determinar y 
supervisar parámetros de calidad relacionados con infraestructura, 
equipamiento, proceso y personal vinculado a la atención de salud prestada, 
con el fin de lograr mayor satisfacción a los pacientes. (p.135). 
 
4.2 El primer objetivo específico de la investigación fue determinar la relación de la 
responsabilidad con la satisfacción interna en los usuarios del Puesto de Salud Santa 
Teresa de Chorrillos; de acuerdo al resultado obtenido después de haber procesado 
la información de ah determinado que existe una correlación positiva alta en a 
responsabilidad y la satisfacción interna.  
 
Dicho resultados es coherente con la teoría de phillip Kotker  que nos indica que 
el valor percibido es aquel valor que el cliente considera haber obtenido a través del 
resultado y función del producto o servicio que adquirió. 
 
Así mismo dicho resultado tiene coherencia con lo establecido Según Llore C. (2006) 
“La Responsabilidad es la capacidad se sentirse obligado a dar una respuesta o a 
cumplir un trabajo sin presión externa alguna” (p.67). 
También tiene coherencia con los resultados del trabajo previo con la tesis del 
autor González, L. (2014). En su tesis titulado “Calidad de servicio y Satisfacción del 
cliente del servicio de Administración Tributaria de Trujillo – SATT, en el año 2014”, 
con el objetivo de determinar cómo influye la calidad de servicio en la satisfacción del 
cliente del servicio de administración tributaria de Trujillo SATT – 2014. Se concluyó 
que al Describir los puntos críticos en los procesos de atención y espera en el actual 
servicio que brinda el servicio de Administración Tributaria de Trujillo (SATT), según 
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los puntos porcentuales trato que el tiempo de atención es crítico y el ben trato es 
moderado. 
 Los resultados de la investigación muestran una correlación en la 
producción por lo que consideramos pertinente precisar que la satisfacción interna  
según Domínguez (2006) menciona que:  
Visto, de otra forma, cada empleado de la organización se convierte en un 
cliente interno conforme recibe su insumo, información o tarea de otro empleado; a su 
vez él se convierte en proveedor de otro u otros “clientes internos” hasta llegar al 
umbral donde surgen los clientes externos, como reflejo de la cultura organizacional 
que están viviendo los clientes internos (p.6). 
4.3 El segundo objetivo específico de la investigación fue determinar la relación de la 
producción con la satisfacción externa en los usuarios del Puesto de Salud Santa 
Teresa de Chorrillos; de acuerdo al resultado obtenido después de haber procesado 
la información de ah determinado que existe una correlación positiva moderada en la 
producción  y la satisfacción externa. 
 
4.4 El tercer objetivo específico de la investigación fue determinar la relación del logro 
con el nivel de calidad de servicio con los usuarios del Puesto de Salud Santa Teresa 
de Chorrillos; de acuerdo al resultado obtenido después de haber procesado la 
información de ah determinado que existe una correlación positiva moderada en  el 
logro y el nivel de calidad del servicio. 
 
4.5 La hipótesis general que tuvo la investigación, la calidad de servicio del personal 
tiene relación significativa con la satisfacción del usuario en el Puesto de Salud Santa 
Teresa de Chorrillos, considerando los resultados después de haber procesado en el 
programa SPSS24 se demuestra que Por lo tanto se acepta la hipótesis alterna 
indicando que existe una correlación positiva alta entre la calidad de servicio y la 




4.6 La Hipótesis  especifica 1,  que tuvo la investigación, la responsabilidad tiene 
relación significativa con la satisfacción interna de los usuarios personal en el Puesto 
de Salud Santa Teresa de Chorrillos, considerando los resultados después de haber 
procesado en el programa SPSS24 se demuestra que Por lo tanto se acepta la 
hipótesis alterna indicando que existe una correlación positiva alta entre la 
responsabilidad  y la satisfacción interna en el Puesto de Salud Santa Teresa de 
chorrillos, año 2017. 
 
4.7 La hipótesis especifica 2 que tuvo la investigación, la producción tiene relación 
significativa con la satisfacción externa del usuario en el Puesto de Salud Santa Teresa 
de Chorrillos, considerando los resultados después de haber procesado en el 
programa SPSS24 se demuestra que Por lo tanto se acepta la hipótesis alterna 
indicando que existe una correlación positiva moderada entre la producción  y la 
satisfacción  externa del usuario en el Puesto de Salud Santa Teresa de chorrillos, año 
2017. 
 
4.8 La hipótesis especifica 3 que tuvo la investigación, El logro tiene relación 
significativa con el nivel de calidad de servicio el Puesto de Salud Santa Teresa de 
Chorrillos, considerando los resultados después de haber procesado en el programa 
SPSS24 se demuestra que Por lo tanto se acepta la hipótesis alterna indicando que 
existe una correlación positiva moderada entre  el logro y el nivel de calidad de servicio 
en el Puesto de Salud Santa Teresa de chorrillos, año 2017. 
 
4.9 Las tablas de frecuencia de la investigación por dimensiones se interpretan de la 
siguiente forma:  
 
DIMENSIÓN: RESPONSABILIDAD 
 En la tabla 2 de distribución de frecuencias, los diagramas de barra y porcentual, 
observamos que 69 encuestados observamos que los usuarios  están casi siempre de 
acuerdo que exista una estrategia de Responsabilidad en el Puesto de Salud Santa 
Teresa de chorrillos, mediante cortesía, claridad y amabilidad y representan el 45.4% 
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del total; 65 encuestados responden Algunas Veces y representan el 42,8%; 18 
encuestado responden casi nunca y representa el 11.8% y ningún encuestado 
responde que Nunca. 
 
DIMENSIÓN: PRODUCCIÓN 
 En la tabla 3 de distribución de frecuencias,  observamos que 66 encuestados 
están algunas veces de acuerdo que  el  Puesto de Salud  Santa Teresa de Chorrillos 
cumpla con la producción  a través de la participación activa, rapidez y colaboración y 
representan el 43.4% del total; 64 encuestados responden Casi nunca  y representan 

























Se concluye que:  
 
5.1 Se ha determinado que existe relación positiva alta en calidad de servicio al 
personal y la satisfacción del usuario. 
 
5.2 Se ha determinado que existe relación positiva alta en la responsabilidad con la 
satisfacción interna de los usuarios del Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos. 
 
5.3 Se ha determinado que existe relación positiva moderada de la producción con la 
satisfacción externa de los usuarios del Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos. 
 
5.4 Se ha determinado que existe relación moderada en el logro con el nivel de calidad 






















6.1 Se recomienda a la institución  implementar  capacitaciones  constantes para 
brindar un buen servicio de calidad a los usuarios del Puesto de Salud Santa Teresa. 
 
6.2  Se recomienda al personal dar respuestas claras y concisas  a los usuarios del 
Puesto de Salud Santa Teresa de chorrillos, para que ellos se sientan seguros de la 
atención brindada y se incremente el nivel de satisfacción. 
 
6.3  Se recomienda al personal mostrar un trato amable y cordial a los usuarios del 
puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, ya que de ellos depende el prestigio de 
la institución. 
 
6.4 Se recomienda mejorar los servicios  básicos  e implementar más personal médico, 
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CUESTIONARIO PARA ENCUESTAS AL USUARIO  DEL PUESTO DE SALUD SANTA 
TERESA DE CHORRILLOS 
INSTRUMENTO DE MEDICIÓN 
 
Mis saludos cordiales Sr. Usuario, el presente cuestionario servirá para elaborar una tesis 
acerca de la “CALIDAD DE  SERVICIO DEL PERSONAL Y  SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
EN EL PUESTO DE SALUD SANTA TERESA DE CHORRILLOS, AÑO 2017”. 
Quisiera pedirle en forma muy especial su colaboración para que conteste las preguntas, que 
no le llevarán mucho tiempo; cabe precisar que sus respuestas serán confidenciales. Las 
opiniones de todos los encuestados serán el sustento de la tesis para optar el Título de 
Licenciado en administración, pero nunca se comunicarán datos individuales. 
Le pido que conteste con la mayor claridad posible respecto al tema, cabe precisar que no hay 































VARIABLE I:  CALIDAD DE SERVICIO 
Dimensión: RESPONSABILIDAD 
     
01.- ¿Considera Ud. Que el personal del P.S. Santa Teresa de 
Chorrillos  está capacitado correctamente para el puesto 
que posee?  
     
02.- ¿Considera Ud. Que el personal del P.S. Santa Teresa de 
Chorrillos  están informados acerca de las actividades y/o 
charlas? 
     
03.- ¿Considera Ud. Que el personal del P.S. Santa Teresa de 
Chorrillos  desarrolla acciones para el bienestar de los 
pacientes?. 
     
Dimensión: PRODUCCIÓN      
04.- ¿Considera Ud. Que el personal del P.S. Santa Teresa de 
Chorrillos le inspira confianza? 
     
05.- ¿Se siente Ud. conforme con el trato que recibe por parte 
del personal del P.S. Santa Teresa de Chorrillos? 
     
06.- ¿El personal del P.S. Santa Teresa de Chorrillos le 
permite la explicación de las necesidades de atención que Ud. 
requiere? 
     
Dimensión : LOGRO      
07.- ¿Considera Ud. Que la información que le proporciona el 
personal del P.S. Santa Teresa de Chorrillos es confiable? 
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08.- ¿Considera Ud.  Que el trato que le brinda el personal  del 
P.S. Santa Teresa de Chorrillos es eficiente? 
     
09.- ¿Considera Ud. Que la información de su historia clínica 
es de carácter reservado? 
     
10.- ¿Considera Ud. Que el personal del P.S. Santa Teresa de 
Chorrillos  se preocupa por ofrecerle una buena atención? 
     
VARIABLE II: La Satisfacción del Usuario 
Dimensión: SATISFACCIÓN INTERNA 
     
11.- ¿Considera Ud. que la comunicación que existe entre Ud. 
Y el personal del P.S. Santa Teresa de Chorrillos es de su 
agrado? 
     
12.- ¿Esta Ud. contento con el personal del P.S. Santa Teresa 
de Chorrillos? 
     
13.- ¿Considera Ud. Que el personal del P.S. Santa Teresa de 
Chorrillos El personal se muestra dispuesto a ayudar a 
todos los usuarios? 
     
Dimensión: SATISFACCIÓN EXTERNA      
14.- ¿Considera Ud. Que la atención en diferentes 
consultorios del P.S. Santa Teresa de Chorrillos siempre es 
de un buen trato? 
     
15.- ¿Considera Ud. Que existe confiabilidad con la 
información brindada por el personal del P.S. Santa Teresa 
de Chorrillos? 
     
16.- ¿Considera Ud. Que es satisfactoria la atención que 
ofrece el personal del P.S. Santa Teresa de Chorrillos? 
     
Dimensión: NIVEL DE CALIDAD      
17.- ¿Considera Ud. Que el personal del P.S. Santa Teresa de 
Chorrillos El personal se preocupa en la atención oportuna 
de su urgencia o emergencia? 
     
18.- ¿Considera Ud. Que el personal del P.S. Santa Teresa de 
Chorrillos El personal se muestra correctamente 
uniformado e identificado en el establecimiento? 
     
19.- ¿Considera Ud. Que el personal del P.S. Santa Teresa de 
Chorrillos El personal que le atendió, le explico con 
palabras fáciles de entender acerca de su consulta? 
     
20.- ¿Considera Ud. Que su familia y conocidos han sido 
atendidos adecuadamente por el personal del P.S. Santa 
Teresa de Chorrillos? 
     



















DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE 












CARTA DE PRESENTACIÓN 
Señor(a)(ita):         
Presente 
Asunto:      VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVÉS DE JUICIO DE 
EXPERTO. 
Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y 
así mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la Facultad de Ciencias 
Empresariales EAP de Administración de la UCV, en la sede Lima Norte, promoción 
2016 II,  requiero validar el instrumento con el cual recogeré la información necesaria 
para poder desarrollar mi investigación y con la cual optaré el grado de Bachiller y título 
Profesional de licenciado en Administración. 
El título de mi proyecto de investigación es: Calidad del servicio del personal 
y satisfacción del usuario en el Puesto de Salud Santa Teresa de chorrillos, año 
2017 y siendo imprescindible contar con la aprobación de docentes especializados 
para poder aplicar el instrumento en mención, he considerado conveniente recurrir a 
usted, ante su connotada experiencia en las variables  comprendidas en mi 
investigación. 
El expediente de validación, que le hago llegar  contiene: 
- Carta de presentación. 
-  Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
-  Matriz de operacionalización de las variables. 
- Certificado de validez de contenido  de los instrumentos. 
 
Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no 
sin antes agradecerle por la atención que dispense a la presente.  
 
  Atentamente 
 
………………………………… 





DEFINICIÓN CONCEPTUAL DE LAS VARIABLE Y   DIMENSIONES 
Variable: Calidad de Servicio  
 Feigenbaum A. define que “La calidad no solo es responsabilidad del 
departamento de producción, sino que requiere la implicación de toda la organización 
para poder lograrla e incluye actividades de calidad orientadas a los consumidores” 
(p.90). 
Dimensiones de las variables: 
Dimensión 1: Responsabilidad 
Según Llore C. (2006) “La Responsabilidad es la capacidad se sentirse obligado a dar 
una respuesta o a cumplir un trabajo sin presión externa alguna” ( p.67). 
Dimensión 2: Producción 
Según Álvarez C. (2008) “La producción  es cualquier actividad que aumenta la 
capacidad de los bienes o de las cosas para satisfacer necesidades humanas, es 
añadir valor a las cosas y por lo tanto las actividades del sector servicios consiguen 
añadir valor sobre las cosas que actúan” (p.23). 
Dimensión 2: Logro 
Según Griffin R. (2011) “El logro, es el deseo de una meta o una tarea con mayor 
eficiencia, Las personas con una alta necesidad de logro tiene un deseo de asumir una 








MATRIZ  DE OPERACIONALIZACIÓN DE LAS  VARIABLE 
 






















Dimensiones Indicadores Items Nivel O Rango 























DEFINICIÓN CONCEPTUAL DE LAS VARIABLE Y   DIMENSIONES 
Variable: SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
 Fernando Gosso (2008), señala que “Toda empresa debe trabajar para brindar 
en el servicio, si un integrante de la empresa no tiene a quien satisfacer interna o 
externamente, está de más. Todos los miembros de la empresa son responsables del 
nivel de calidad de servicio que perciben los clientes” (p.44). 
Dimensiones de las variables: 
Dimensión 1: Satisfacción  
 En este sentido Domínguez (2006) menciona que:  
Visto, de otra forma, cada empleado de la organización se convierte en un cliente 
interno conforme recibe su insumo, información o tarea de otro empleado; a su vez él 
se convierte en proveedor de otro u otros “clientes internos” hasta llegar al umbral 
donde surgen los clientes externos, como reflejo de la cultura organizacional que están 
viviendo los clientes internos (p.6). 
Dimensión 2: Satisfacción  
Según krajewski L, (2006) “Todos los empleados deben hacer un buen trabajo al servir a sus 
clientes internos, para que al final los clientes externos queden satisfechos” ( p.217). 
Dimensión 3: Nivel de Calidad 




MATRIZ  DE OPERACIONALIZACIÓN DE LAS  VARIABLE 
 
Variable: Satisfacción del Usuario   
 



















































 Matriz de consistencia  
MATRIZ DE CONSISTENCIA   
Título: CALIDAD DE  SERVICIO DEL PERSONAL Y  SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN EL PUESTO DE SALUD SANTA 
TERESA DE CHORRILLOS, AÑO 2017. 
   
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS 
General: General: General: 
¿Cómo se relaciona  la calidad de servicio del 
personal y la satisfacción del usuario en el 
Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, 
año 2017? 
Determinar  la relación de la calidad de 
servicio del personal y la satisfacción 
del usuario en el Puesto de Salud 
Santa Teresa de Chorrillos, año 2017 
La calidad de servicio del personal tiene 
relación significativa con  la satisfacción del 
usuario en el Puesto de Salud Santa Teresa 
de Chorrillos, año 2017. 
Específicos: Específicos: Específicos: 
a) ¿Cómo se relaciona  la responsabilidad 
con la satisfacción  de los usuarios del Puesto 
de Salud Santa Teresa de Chorrillos, año 
2017? 
a) Determinar la relación de la 
responsabilidad con la satisfacción de 
los usuarios del Puesto de Salud Santa 
Teresa de Chorrillos, año 2017. 
a) La responsabilidad  tiene relación 
significativa con la satisfacción  de los 
usuario del Puesto de Salud Santa Teresa 
de Chorrillos, año 2017. 
b) ¿Cómo se relaciona  la  producción con la 
satisfacción de los usuarios en el Puesto de 
Salud Santa Teresa de Chorrillos, año 2017? 
b) Determinar  la relación de la 
producción con la satisfacción de los 
usuarios en el Puesto de Salud Santa 
Teresa de Chorrillos, año 2017. 
b) La producción tiene relación significativa 
con la satisfacción de los usuario en el 
Puesto de Salud Santa Teresa de 
Chorrillos, año 2017 
c)  ¿Cómo se relaciona  el logro con  la 
calidad de servicio de los usuarios en el 
Puesto de Salud Santa Teresa de Chorrillos, 
año 2017? 
c) Determinar  la relación del logro con 
la calidad de servicio de los usuarios 
del Puesto de Salud Santa Teresa de 
Chorrillos, año 2017. 
c) El logro tiene relación significativa con la 
calidad de servicios de los usuarios del 
Puesto de Salud Santa Teresa de 
Chorrillos, año 2017. 
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